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ISTRAŽIVANJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA KVALITETOM USLUGA U PROJEKTIMA JAVNO PRIVATNOG 
PARTNERSTVA 
Ovim upitnikom bismo željeli spoznati vaše impresije o razini kvaliteta usluga pruženih u sklopu projekata Javno Privatnog 
Partnerstva (JPP) u odnosu na vaša očekivanja. Rezultati istraživanja će se koristiti kako bi se identificirala važnost pojedine usluge za 
korisnika te kako bi se pospješila razina kvalitete usluge kako u ovom projektu tako i u eventualnim budućim JPP projektima.  
DIO I 
PRVI DIO UPITNIKA ODNOSI SE NA VAŽNOST POJEDINOG OBILJEŽJA/USLUGE NA VAŠ 
SVEUKUPNI DOJAM ILI ZADOVOLJSTVO PROJEKTOM. 
Prema vašem mišljenju, kolika je važnost izvedbe ili kvalitete slijedećih obilježja i usluga na VAŠ 
OSOBNI sveukupni dojam i zadovoljstvo sa projektom Multifunkcionalne SPORTSKE DVORANE?  
Ocijenite važnost zaokružujući jednu od ponuđenih ocjena od 1 do 7, gdje ocjene znače: 
1. izuzetno mali utjecaj       2. vrlo mali utjecaj 3. mali utjecaj          4. niti mali niti veliki utjecaj 5. veliki utjecaj 
6. vrlo veliki utjecaj   7. Izuzetno veliki utjecaj        
ARHITEKTURA GRAĐEVINE 1 2 3 4 5 6 7 
 - misli se na vizualni dojam građevine, njenu atraktivnost, funkcionalnost, svrsishodnost, i sl. 
ODRŽAVANJE GRAĐEVINE 1 2 3 4 5 6 7 
 - misli se na stanje građevine u tijeku uporabe, na stanje pojedinih elemenata, zamjenu 
istrošenih i oštećenih materijala i elemenata, izostanak većih kvarova, promptno rješavanje 
kvarova i sl. 
ODRŽAVANJE CESTA I PUTOVA/ VANJSKIH POVRŠINA 1 2 3 4 5 6 7 
 - misli se na održavanje cesta i putova, pješačkih staza, stepeništa, parkirališta, vanjskih gr. 
Elemenata poput bet. opločnika, prometne i info. signalizacije i sl. na vanjskom području 
dvorane  
CENTAR ZA PRIJAVU NEDOSTATAKA I KVAROVA/HELPDESK 1 2 3 4 5 6 7 
 - centralno mjesto za prijavu svih kvarova i upita u svezi usluga u građevini kao i informacije 
o istima, prijave i pritužbe, dostupnost centra i sl. 
ODRŽAVANJE TERENA I IGRALIŠTA 1 2 3 4 5 6 7 
 - održavanje sport. Terena i igrališta, sportskih podloga i rekvizita poput golova koševa i sl. , 
održavanje oznaka na sportskim terenima i dr. na vanjskim i unutrašnjim terenima u sklopu 
dvorane 
USLUGE ČIŠĆENJA 1 2 3 4 5 6 7 
 - razina čistoće svih prostora dvorane ali i vanjskih prostora, hitno čišćenje, uredno 
odlaganje otpada, redovito pražnjenje kanti za smeće, dovoljan broj kanti za smeće opuške i 
sl. 
USLUGE SIGURNOSTI 1 2 3 4 5 6 7 
 - razne usluge sigurnosti poput videonadzora i ophodnji, osjećaj sigurnosti u području 
dvorane, sprječavanje krađa, propusnice, sprječavanje i obuzdavanje sigurnosnih incidenata 
UPRAVLJANJE KOMERCIJALNIM AKTIVNOSTIMA/ EVENTIMA 1 2 3 4 5 6 7 
 - marketing dvorane, oglašavanje, sponzorstva, razni komercijalni ali i sportski događaji, 
promocije slabije zastupljenih sportova i sl.               
UGOSTITELJSKE USLUGE 1 2 3 4 5 6 7 
 - razne ugostiteljske usluge, automati za grickalice i piće, ponuda pića i hrane, restoran, caffe 
bar, catering i sl. 
UPRAVLJANJE KOMUNALNOM INFRASTRUKTUROM 1 2 3 4 5 6 7 
 - kontinuirana dostupnost svih energenata, tople i hladne vode i ostalih komunalnih usluga, 
energetska učinkovitost i dr. 
ADMINISTRATIVNE USLUGE  1 2 3 4 5 6 7 
 - recepcija, javni razglas, dostava pošiljka unutar dvorane, dostava informacija unutar 
dvorane, upravljanje tel. centralom, blagajna, evidencija ulaska u dvoranu i dr. 
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DIO II 
OVAJ DIO UPITNIKA SLUŽI KAKO BI SAZNALI VAŠ MINIMUM KVALITETE KOJI SMATRATE PRIHVATLJIVIM , VAŠU 
ŽELJENU RAZINU KVALITETE POJEDINE USLUGE I ONU PERCIPIRANU TJ. ONU KOJU SMATRATE DA JE PRUŽENA PO 
POJEDINOJ USLUZI.  
 Molimo Vas da za svaku od pojedinačnih usluga ocijenite Minimalnu, Željenu i Percipiranu razinu kvalitete 
zaokružujući jedan od ponuđenih brojeva. Za svaku pojedinačnu uslugu dan je opis kako bi ste znali što ona točno 
podrazumijeva. 
Moj Minimum kvalitete – znači minimum kvalitete za koji smatrate da treba biti pružen za tu pojedinu uslugu. 
Moja Željena Kvaliteta – znači razinu kvalitete koju bi ste htjeli da Izvršitelj pruži. 
Moja Percipirana Kvaliteta – znači razinu kvalitete koju smatrate da je u stvarnosti pružena. 
N – znači da nemate mišljenje, dovoljno podataka ili doticaja sa tom pojedinom uslugom kako bi ste je ocijenili.   
Arhitektura građevine 
Moj Minimum Kvalitete Moja Željena Kvaliteta Moja Percipirana Kvaliteta 
N Nisko                                             Visoko Nisko                                              Visoko Nisko                                                  Visoko 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Održavanje građevine 
Moj Minimum Kvalitete Moja Željena Kvaliteta Moja Percipirana Kvaliteta 
N Nisko                                             Visoko Nisko                                              Visoko Nisko                                                  Visoko 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Održavanje vanjskih cesta, putova parkirališta / VANJSKIH POVRŠINA 
Moj Minimum Kvalitete Moja Željena Kvaliteta Moja Percipirana Kvaliteta 
N Nisko                                             Visoko Nisko                                              Visoko Nisko                                                  Visoko 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Centar za prijavu nedostataka i kvarova / HELPDESK 
Moj Minimum Kvalitete Moja Željena Kvaliteta Moja Percipirana Kvaliteta 
N Nisko                                             Visoko Nisko                                              Visoko Nisko                                                  Visoko 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Održavanje sportskih terena i igrališta 
Moj Minimum Kvalitete Moja Željena Kvaliteta Moja Percipirana Kvaliteta 
N Nisko                                             Visoko Nisko                                              Visoko Nisko                                                  Visoko 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Usluge čišćenja 
Moj Minimum Kvalitete Moja Željena Kvaliteta Moja Percipirana Kvaliteta 
N Nisko                                             Visoko Nisko                                              Visoko Nisko                                                  Visoko 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Usluge sigurnosti 
Moj Minimum Kvalitete Moja Željena Kvaliteta Moja Percipirana Kvaliteta 
N Nisko                                             Visoko Nisko                                              Visoko Nisko                                                  Visoko 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Upravljanje komercijalnim aktivnostima/UPRAVLJANJE I ORGANIZIRANJE EVENATA 
Moj Minimum Kvalitete Moja Željena Kvaliteta Moja Percipirana Kvaliteta 
N Nisko                                             Visoko Nisko                                              Visoko Nisko                                                  Visoko 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Ugostiteljske usluge 
Moj Minimum Kvalitete Moja Željena Kvaliteta Moja Percipirana Kvaliteta 
N Nisko                                             Visoko Nisko                                              Visoko Nisko                                                  Visoko 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Upravljanje kom. Infrastrukturom 
Moj Minimum Kvalitete Moja Željena Kvaliteta Moja Percipirana Kvaliteta 
N Nisko                                              Visoko Nisko                                             Visoko Nisko                                                  Visoko 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Administrativne usluge 
Moj Minimum Kvalitete Moja Željena Kvaliteta Moja Percipirana Kvaliteta N Nisko                                              Visoko Nisko                                              Visoko Nisko                                                  Visoko 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
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DIO III 
OVAJ DIO UPITNIKA ODNOSI SE NA OPĆENITE ELEMENTE U PRUŽANJU USLUGA OD STRANE IZVRŠITELJA I ODNOSI SE NA SVE USLUGE U 
SVEZI MULTIFUNKCIONALNE DVORANE TE SLUŽI KAKO BI SAZNALI VAŠ MINIMUM KVALITETE KOJI SMATRATE PRIHVATLJIVIM , VAŠU ŽELJENU 
RAZINU KVALITETE I ONU PERCIPIRANU TJ. ONU KOJU SMATRATE DA JE PRUŽENA PO POJEDINOJ KOMPONENTI USLUGE. 
 Molimo Vas da za svaku od navedenih tvrdnji navedete svoju minimalnu razinu kvalitete, svoju željenu razinu kvalitete te onu koju ste percipirali tj. 
doživjeli u stvarnosti. Ocjene se kreću od 1 kao najniže razine kvalitete do 9 što znači najviša razina kvalitete. U prvoj koloni ocijenite Minimum za tu pojedinu 
tvrdnju, u drugoj Vašu željenu te u trećoj Vašu percipiranu. Ukoliko nemate mišljenja o pojedinoj tvrdnji zaokružite slovo N na kraju. 
U tvrdnjama Vi predstavljate korisnika a Izvršitelj i zaposlenici predstavljaju one koji Vama i ostalim korisnicima pružaju usluge.   
Moj Minimum kvalitete – znači minimum kvalitete za koji smatrate da treba biti pružen za tu pojedinu uslugu. 
Moja Željena Kvaliteta – znači razinu kvalitete koju bi ste htjeli da Izvršitelj pruži. 
Moja Percipirana Kvaliteta – znači razinu kvalitete koju smatrate da je u stvarnosti pružena. 
N – znači da nemate posebno mišljenje o navedenoj tvrdnji da bi ste je ocijenili.   
 
Moj Minimum Kvalitete 
 
Nisko                                         Visoko 
Moja Željena Kvaliteta 
 
Nisko                                          Visoko 
Moja Percipirana Kvaliteta 
 
Nisko                                          Visoko 
 
d1 
Dobro fizičko stanje građevine i svih njenih elemenata (bez 
vidljivih oštećenja).  1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d2 
Izvršitelj koristi moderne i suvremene alate i opremu u 
pružanju usluga. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d3 
Zaposlenici koji pružaju usluge profesionalno su odjeveni i 
uredni  (npr. zaposlenici imaju čiste i primjerene radne 
uniforme). 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d4 
Sve obavijesti u svezi pružanja usluga su vizualno 
dopadljive i jednostavne i potpune   1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d5 
Usluge su funkcionalno izvršene na zadovoljavajućoj razini 
(npr. razina čistoće prostorija, uredni restoran, kvalitetno 
piće,hrana i sl.)  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d6 Usluge su isporučene u obećano vrijeme te u roku 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 

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Moj Minimum Kvalitete 
 
Nisko                                         Visoko 
Moja Željena Kvaliteta 
 
Nisko                                          Visoko 
Moja Percipirana Kvaliteta 
 
Nisko                                          Visoko  
d7 
Korisnici su informirani o vremenima pružanja pojedinih 
usluga. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d8 
Usluge su izvršene u skladu sa dogovorom i postavljenim 
obavijestima 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d9 
Usluge su obavljene ispravno i efektno (nema potrebe za 
naknadnim ispravcima ili popravcima) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d10 
Izvršitelj je pouzdan u pogledu rješavanja korisničkih 
problema u svezi usluga  1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d11 
Izvršitelj održava točna i pouzdana izvješća te podatke u 
svezi ugovorenih usluga. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d12 Izvršitelj pruža brzu i ažurnu uslugu 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d13 Izvršitelj pokazuje želju i volju da pomogne korisnicima 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d14 Izvršitelj je spreman ispuniti i izvršiti korisničke zahtjeve 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d15 Izvršitelj efikasno i efektivno rješava korisničke pritužbe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d16 Zaposlenici koji pružaju usluge dostupni su korisnicima 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d17 Zaposlenici ulijevaju povjerenje korisnicima 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d18 
Zaposlenici razumiju korisničke upite i dovoljno su stručni 
na njih odgovoriti jasno i ispravno  1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d19 
Zaposlenici su ljubazni i pristojni pri kontaktu sa 
korisnicima 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d20 
Korisnici se osjećaju sigurnim tijekom i nakon pružanja 
usluga (ne prijeti im nikakva opasnost- npr. da se ozlijede 
uslijed mokrog poda ili nepostavljene zaštite tijekom 
radova i sl.) 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d21 Usluge i informacije o uslugama su dostupne 24 sata   1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d22 
Izvršitelj pri pružanju usluga njeguje individualni i 
fleksibilni pristup prema korisnicima 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
d23 Izvršitelj razumije korisnika i njegove potrebe 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N 
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DIO IV 
OVAJ DIO UPITNIKA UJEDNO JE I ZADNJI I ODNOSI SE NA OPĆENITA PITANJA U SVEZI VAŠEG 
MIŠLJENJA OKO PROJEKATA JAVNO-PRIVATNOG PARTNERSTVA KAO I OKO UTJECAJA KOJI 
USPJEŠNI PROJEKTI IMAJU NA VAŠU OCJENU RADA PREDSTAVNIKA JAVNOG SEKTORA. 
Molimo Vas da zaokružujući ocjene od 1 do 7 izrazite svoje slaganje s navedenim tvrdnjama. 
 

PITANJA o javno-privatnom partnerstvu, 
zadovoljstvu i uspjehu projekta te radu predstavnika 
javnog sektora općenito? 
RASPON I ZNAČENJE 
OCJENA:                                        
od           1. Uopće se ne slažem                         
do            7. Potpuno se slažem 
               
Smatram da bi projekti javno-privatnog partnerstva trebali imati 
veću kvalitetu usluge od projekata realiziranih na tradicionalni 
način. 
1 2 3 4  5  6  7  
 
              
Moje mišljenje o JPP projektima ponajviše je bazirano na 
natpisima i člancima u medijima. 1 2 3 4  5  6  7  
 
              
Općenito moj stav oko projekata javno-privatnog partnerstva je 
pozitivan tj. smatram ih dobrim modelom realizacije projekata.  1 2 3 4  5  6  7  
               
Općenito smatram da Grad/Županija uspješno realizira i vodi 
projekte izgradnje javnih građevina i infrastrukture 1  2  3  4  5  6  7  
 
              
Moj osobni dojam/zadovoljstvo kvalitetom realiziranog projekta 
direktno utječe na moj dojam i zadovoljstvo radom 
gradske/županijske vlasti. 
1  2  3  4  5  6  7  
 
              
 
              
 Od               1. Neznatno  
Do               7.u velikoj mjeri 
  
U kojoj mjeri uspjeh i zadovoljstvo realiziranim projektom 
utječe na Vašu odluku o reizboru gradske/županijske vlasti na 
gradskim/županijskim izborima? 
1  2  3  4  5  6  7  
               
               
OPĆENITO IZVEDBA PROJEKTA I OCJENA 
IZVRŠITELJA 
RASPON I ZNAČENJE 
OCJENA:                                        
 od         1. Uopće se ne slažem                     
do         7. Potpuno se slažem 
               
ZADOVOLJAN SAM OVIM PROJEKTOM SPORTSKE 
DVORANE (izgradnjom, uporabom, održavanjem i dr.) I 
SMATRAM GA USPJEŠNIM. 
1 2 3 4  5  6  7  
               
OVAJ PROJEKT SMATRAM IZNIMNO 
KVALITETNIM. 1 2 3 4  5  6  7  
            
U BUDUĆNOSTI BIH KORISTIO ILI PREPORUČIO 
ISTOG IZVRŠITELJA ZA REALIZACIJU ISTIH ILI 
SLIČNIH PROJEKATA . 
1 2 3 4  5  6  7  
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DIO V 
 
OVAJ DIO SE ODNOSI NA OPĆE INFORMACIJE O ISPITANICIMA. MOLIMO VAS DA 
PREKRIŽITE KUĆICU KOJA ODGOVARA VAŠIM PODACIMA.  
 
 

